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HUBUNGAN ANTARA KEPUASAN KONSUMEN DAN SWITCHING 
BARRIERS DENGAN LOYALITAS KONSUMEN DI BENGKEL YULI 
JAYA.  
Noor Fitriana  
Universitas Muria Kudus  
ABSTRAKSI 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara empiris hubungan antara 
kepuasan konsumen dan switching barriers dengan Loyalitas konsumen. Populasi 
pada penelitian ini adalah seluruh konsumen di bengkel Yuli Jaya. Teknik 
pengambilan sampel dengan menggunakan quota sampling. Alat yang digunakan 
untuk mengumpulkan data dengan menggunakan  skala kepuasan konsumen, 
skala switching barriers, dan skala loyalitas konsumen. Ketiga skala tersebut 
menggunakan skala likert yang dimodifikasi menjadi empat alternatif jawaban. 
Adapun analisis data menggunakan analisis regresi dua prediktor (regresi 
berganda). Hasil hipotesis mayor diperoleh rx1,2y sebesar 0,544 dengan p sebesar 
0,001 (p < 0,01) berarti adanya hubungan yang sangat signifikan antara kepuasan 
konsumen dan switching barriers dengan loyalitas konsumen dengan sumbangan 
efektif sebesar 29,6%. Hipotesis minor pertama diperoleh rx1y 0,472 dengan p 
sebesar 0,000 (p<0,01) berarti ada hubungan positif yang sangat signifikan antara 
kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen dengan sumbangan efektif 
sebesar 22,3%. Hipotesis minor kedua diperoleh koefisien korelasi rx2y sebesar 
0,514 dengan p sebesar 0,000 (p<0,01) berarti ada hubungan yang sangat 
signifikan antara switching barriers dengan loyalitas konsumen dengan 
sumbangan efektif sebesar 26,4% 
Kata kunci: kepuasan konsumen, switching barriers, loyalitas konsumen  
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THE CORRELATION OF CUSTOMER SATISFACTION AND 
SWITCHING BARRIERS TO CUSTOMER LOYALTY AT YULI JAYA 
REPAIR SHOP 
Noor Fitriana  
Universitas Muria Kudus  
ABSTRACT 
This research aims to find out empirically the correlation of customer’s 
satisfaction and switching barriers to customer’s loyalty. The population of the 
research involved all customers in Yuli Jaya repair shop. The sample was taken by 
quota sampling. Techniques of collecting the data were customer satisfaction 
scale, switching barrier scale, and customer loyalty scale. Those scales used 
modified likert scale into four alternative answers. The data was analyzed by 
using two predictors (multiple regression). The major hypothesis gained that rx1,2y 
was 0.544 with p = 0.0001 (p < 0.01). It meant there was significant correlation 
between customer satisfaction and switching barrier to customer loyalty with 
effective contribution 29.6%. The first minor hypothesis showed that rx1y 0.472 
with p = 0.000 (p < 0.01). It meant there was positive and significant correlation 
between customer satisfactions to customer loyalty with effective contribution 
22.3%. The second minor hypothesis gained correlational coefficient rx2y 0.514 
with p = 0.000 (p < 0.01). It meant there was significant correlation between 
switching barrier to customer loyalty with effective contribution 26.4%.  
Keywords: customer satisfaction, switching barrier, customer loyalty 
 
 
